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UNSER VORHABEN FUR HEUTE ‘

(1) Interaktionsarbeit - eine besondere Arbeit, die eine besondere Arbeitsgestaltung
braucht

(2) Gestaltungsgrundsatze humaner Arbeit: Modifizierung und Erweiterung

(3) Formalisierung und Digitalisierung: ein Spannungsfeld bei Interaktionsarbeit, dessen
Bearbeitung den Beschaftigten oft genug selbst uberlassen bleibt

(4) Unterbrechungen bei digital gerahmter Interaktionsarbeit: differenzierter Umgang
erforderlich!

(5) Die UMDIA-App als Analyse-, Reflexions- und Gestaltungsinstrument

6) Konkrete GestaltungsmafRnahmen Universic
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(1) (DIGITAL GERAHMTE) INTERAKTIONSARBEIT

Das Konzept der Interaktionsarbeit*
Kooperationsarbeit

/ Herstellung
einer Kooperationsheziehung

Emotionsarbeit / T \x Gefiihlsarbeit
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Umgang mit eigenen Emotionen ) A l > | Beeinflussung der Gefiihle anderer )
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|' Umgang mit Unwagbarkeiten

\ und Grenzen der Planung
/ Subjektivierendes Arbeitshandeln
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p

Unterbrechungen bei digital

Formalisierung und Digitalisierung Gestaltungsgrundsatze und -mafinahmen gerahmter Interaktionsarbeit
Un1v§ru31tat
* Bohle, F.; Weihrich, M. (2020): Das Konzept der Interaktionsarbeit. In: Zeitschrift fur Arbeitswissenschaft, 74, 1, 9-22 IN k ﬁ'ﬁfimrify
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(2) GESTALTUNGSGRUNDSATZE FUR GUTE INTERAKTIONSARBEIT ‘

Projekt: Arbeitsgestaltung bei Interaktionsarbeit — neue arbeitspolitische Herausforderungen und Perspektiven bei

Dienstleistungsarbeit (Hans Bockler Stiftung, 2012 bis 2014; Einzelhandel, Gastronomie, Arbeitsvermittlung, stationare
Krankenpflege)

Bohle, F.; Stoger, U.; Weihrich, M. (2015): Interaktionsarbeit gestalten. Vorschlage und Perspektiven flir humane Dienstleistungsarbeit. Berlin: edition sigma.

» Die herkommlichen Gestaltungsgrundsatze fiir humane Arbeit (Arbeits- und Gesundheitsschutz,
Vollstandigkeit, Vielfaltigkeit, Sinnhaftigkeit usw.) sind auf die Produktions- und Verwaltungsarbeit
ausgerichtet — und nicht auf die Arbeit an und mit Menschen.

» Wenn man sie auf Interaktionsarbeit anwenden will, missen sie iberpriift und modifiziert werden.
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ZUM BEISPIEL: “
GESTALTUNGSGRUNDSATZ , ARBEITS- UND GESUNDHEITSSCHUTZ*

Modifizierter Grundsatz:
Arbeits- und Gesundheitsschutz — mitarbeiter*innen- und kund*innenorientiert

Bei den Malihahmen der Arbeitsgestaltung sind neben den Belangen der Beschaftigten auch die
Belange der Kund*innen zu beachten. Die Belange konnen im Konflikt zueinander stehen.

Losungsansatz:
Interaktionsarbeit erfordert Losungsansatze, bei denen Erleichterungen fir die Beschaftigten auch fir
die Kund*innen positive Wirkungen haben — und vice versa.

Zum Beispiel:
Gesundheitsforderliche und kooperationsfordernde Gestaltung des , Arbeitsplatzes” der Kund*innen
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(3) FORMALISIERUNG UND DIGITALISIERUNG ‘

Projekt: Pravention von Belastungen bei formalisierter Arbeit in Dienstleistung und technischer Entwicklung — PraFo (BMBEF,
2016 bis 2019; stationare Krankenpflege, technische Entwicklung)

Porschen-Hueck, S.; Jungtaubl, M.; Weihrich, M. (Hrsg.) (2020): Agilitat? Herausforderungen neuer Konzepte der Selbstorganisation. Baden Baden: Nomos.

» Einerseits wird in der aktuellen Arbeitswelt von Beschaftigten erwartet, dass sie selbstbestimmt
handeln und situationsgerechte Entscheidungen treffen; andererseits wird ihr Arbeitshandeln
immer starker durch formalisierte Vorschriften gesteuert.

» Bei Interaktionsarbeit (und ebenso bei Innovationsarbeit) spielen situatives Handeln und informelle
Praktiken eine wichtige Rolle; Formalisierungsprozesse engen die hierfir notwendigen
Handlungsspielraume ein.

» Digitalisierungsprozesse setzen auf Formalisierungsprozessen auf und verstarken sie.

» Beschaftigte finden sich in einer Reihe von Spannungsfeldern wieder, die sie in der Regel selbst

bewadltigen mussen. °«
UND i
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ANFORDERUNGEN UND BELASTUNGEN BEI FORMALISIERTER m
ARBEIT - BEISPIEL STATIONARE KRANKENPFLEGE

Im von uns untersuchten Krankenhaus wird die miindliche Ubergabe immer weiter zuriickgefahren. Die
Zielvorgabe, die das Krankenhausmanagement ausgegeben hat, ist die digitalisierte Ubergabe.

Eine Pflegefachperson kommentiert diesen Trend folgendermalRen:

,[...] wir finden, dass da ziemlich viel verloren geht. Einfach individuelle Sachen, die man (liber die
Patienten erzdhlt, einfach auch, sag ich mal, Empfindungen, die wir wahrnehmen, wenn wir einen
Patienten pflegen, die wir dann so mit weitergeben wollen [...] Ich find es ja schon schade, wenn wir auf
[eine bestimmte Station; Anm. d. A.] verlegen, dass es keine persénliche Ubergabe mehr gibt [...] es gibt
eine Zusammenfassung, was der Patient fiir eine Erkrankung hat, und dann wird eingeteilt nach
Pflegeaufwand, A1, A2, A3, und die Station soll sich den Rest aus unserer Kurve rauslesen [...]. Wie
gesagt, es gibt viele Sachen, die man gar nicht so dokumentieren kann. Na ja.”
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GESTALTUNGSEMPFEHLUNGEN BEI FORMALISIERUNGSPROZESSEN ‘

» Sensibilisierung fir Interaktionsarbeit und damit verbundene Kompetenzen

A\

Wertschatzung der besonderen Leistungen in der Interaktionsarbeit

» Anpassung neuer Vorgaben und Prozesse an die Anforderungen der Interaktionsarbeit (,,Interactive
Service Work Mainstreaming®)

» Partizipation der Beschaftigten bei der Bewertung und Gestaltung bestehender und neuer Vorgaben
und Prozesse

» Wirdigung der spezifischen Kompetenz der Beschaftigten, Formalisierungsanforderungen in die
Interaktionsarbeit zu integrieren
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(4) UNTERBRECHUNGEN BEI DIGITAL GERAHMTER m
INTERAKTIONSARBEIT

Projekt: Unterbrechungsmanagement bei digital gerahmter Interaktionsarbeit — UMDIA (BMBF/ESF, 2020 bis 2023;

Einzelhandel, stationadre Krankenpflege, Fabrikplanung, IT)

Porschen-Hueck, S.; Weihrich, M.; Rieder, K.; Jungtaubl, M.; Valentin, T.; Jahromi, F.; Dunkel, W. (2023): UMDIA E-Book. Ein qualitatives Analyse-, Reflexions- und
Interventionsinstrument fir Unterbrechungen in der Dienstleistungsarbeit. Miinchen.

» Unterbrechungen sind eine arbeitswissenschaftlich gut untersuchte Quelle von Belastungen; in der
Arbeitsgestaltung wird daher versucht, Unterbrechungen abzustellen oder zumindest zu reduzieren.

» Doch bei der Arbeit an und mit Menschen lassen sich Unterbrechungen oftmals nicht abstellen,

ohne die Dienstleistungsqualitat zu gefahrden. Denn hier geh6ren Unterbrechungen zur Arbeit dazu,
und es ist wichtig, sie zuzulassen. Storen kdnnen sie trotzdem.

» Gleichwohl gibt es auch bei Interaktionsarbeit Unterbrechungen, die man abstellen kann.
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ANFORDERUNGEN UND BELASTUNGEN BEI UNTERBRECHUNGEN “
— BEISPIEL EINZELHANDEL

Unterbrechungen im medial vermittelten Kundensupport in einem Fachmarkt fiir Handwerkerbedarf:

,In dieser Zeit, bis der [der Kunde, der reklamiert hat] mir die Fotos schickt, Iéutet aber schon wieder
ftinfmal das Telefon, das heifst, ich habe den Vorgang im Endeffekt fast nicht mehr im Kopf, weil ich
mich schon wieder auf fiinf andere konzentriere. Oh, jetzt kommt die E-Mail ... genau, das war ja die
beschddigte Kappsdge. Dann ist man in diesem Prozess wieder drin, IGutet aber das Telefon weiter und

somit was unterbricht hier was? Pfffhhh. Kann ich nicht beantworten.”

UND &
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(5) DIE UMDIA-APP: EIN INSTRUMENT ZUR ANALYSE, REFLEXION UND
INTERVENTION BEI UNTERBRECHUNGEN

_O 8 https://umdia-app.isf-muenchen.de/start/ 80% itf

" UMDIA Einfihrung = Definitionen ~ Beschreibung = Beweriung = Management =  Arbeitshilfen =

Start

Bitte wahlen Sie einen UMDIA-Content.

Start

Einfiihrung

Definitionen Unterbrechungsmanagement
Unterbrechungsbeschreibung Arbeitshilfen

Anwendungsfilter

Alle Branchen ausgewahlt - Universitit
Augsburg
Mithilfe des Filters kdnnen Sie die angezeigten Beispiele auf den fur Sie relevanten Bereich einschranken University

Unterbrechungsbewertung
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https://umdia-app.isf-muenchen.de/start/

DIGITAL GERAHMTE INTERAKTIONSARBEIT: N
WAS GESCHIEHT IM ARBEITSALLTAG?

o UMDIA Finfahrung~ Definitionen ~ Beschreibung~ Bewertung~ Management = Arbeitshifen - NttPS://umdia-app.isf-muenchen.de/unterbrechungsbeschreibung/formen

Unterbrechungsbeschreibung

Formen

Start / Unterbrechungsbeschreibung / Formen

Eingniff Ablenkung Wartezeit Inkonsistenz

Eingriff

Ein Eingriff ist eine unerwartete, von einer anderen Person (Erganzung UMDIA: oder auch organisationalen Prozessen) initiierte Begegnung, die den Fluss und die
Kontinuitat der Arbeit einer Person unterbricht und diese Arbeit voribergehend zum Stillstand bringt (Obersetzt aus Jett & George 2003).

Es kann sich zum Beispiel um ungewollte personliche Besuche oder Telefonanrufe handein:

Far UMDIA ist hier besonders bedeutsam, dass zielgerichteten Eingriffen Interessen zugrundeliegen, die verhandelt werden kdnnen.

Beispiele

+ Softwareentwicklung
Eine typische Unterbrechung in Form eines Eingriffs 1asst sich in der Softwareentwicklung in der spontanen oder persdnlichen Ansprache durch Kolleg:innen erkennen. Dies

geschieht vor allem im Tagesgeschaft oder wenn die angesprochene Person konzentriert der Arbeit nachgehen méchte. Durch die plétzliche, unvorhersehbare Ansprache/Anfrage
wird der:die Mitarbeitende aus der Konzentration oder dem Flow gerissen oder kann diesen Zustand gar nicht erst aufbauen. Auerdem ist eine Zeit- bzw. Aufgabenplanung ®
erschwert, da diese Art von Eingriffen nicht eingeplant werden kann. Der Eingriff wird sowohl iber personliche Ansprache im Baro als auch dber andere, digitale w k Universitit

Kommunikationskanale als Unterbrechung wahrgenommen. Augsbm:g
University
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DIGITAL GERAHMTE INTERAKTIONSARBEIT: N
WIE KANN DAS KATEGORISIERT/BEWERTET WERDEN?

o UMDIA Einfuhrung~ Definitionen ~ Beschreibung~ Bewertung~ Management > Arbeitshilfen ~  https://umdia-app.isf-muenchen.de/unterbrechungsbewertung/durchfuehrung

Unterbrechungsbewertung

Kategorisieren von Unterbrechungen

Start / Unterbrechungsbewertung

Denken Sie im Folgenden an eine konkrete Unterbrechung aus Ihrem Arbeitsalltag.

Ist die Unterbrechung nitzlich?

‘ Natzlich ‘ Nicht natzlich

Niitzlich ist eine Unterbrechung, wenn sie zur Arbeit dazugehort, fur die Ausfahrung einer Tatigkeit notwendig ist oder dazu beitragt, die
Tatigkeit oder Aufgabe besser zu erledigen.

Nicht niitzlich ist eine Unterbrechung, wenn sie nicht zur Arbeit dazugehort, fur die Ausibung einer Tatigkeit nicht notwendig ist und nicht dazu
beitragt, die Tatigkeit oder Aufgabe besser zu erledigen.

Beispiele

®
Universitit
Augsburg
Impressum | Datenschutzerklarung University
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DIGITAL GERAHMTE INTERAKTIONSARBEIT: N
UNTERBRECHUNGSMANAGEMENT DURCH DAS INDIVIDUUM

Q UMDIA  FEinfiihrung - Definitionen - Beschreibung = Bewertung - Management > Arbeitshilfen - https://umdia-app.isf-muenchen.de/unterbrechungsbewertung/individuum

Unterbrechungsmanagement
Durch das Individuum

Start / Unterbrechungsmanagement / Durch das Individuum

Allgemein Gewahrleistung der Aufgabenerfiillung Prospektive Vermeidung Produktive Nutzung Risikomanagement

Unterbrechungsmanagement

Aligemein

Beschaftigte und Kund:innen betreiben in ihrem Arbeitsalltag haufig ganz automatisch individuelles Unterbrechungsmanagement. Nur so gelingt es ihnen, inre Arbeit trotz
der Unterbrechungen zu erledigen. Die Beschaftigten missen mit diesen Unterbrechungen umgehen, ob sie wollen oder nicht. Und in der Regel gibt es wenig Spielrdume,
die nicht nitzlichen Unterbrechungen zu reduzieren.

Mitarbeiter:innen haben sich ganz unterschiedliche Strategien zum Umgang mit den vielen Unterbrechungen erarbeitet. Beispiele aus der Praxis zeigen auf, wie
facettenreich das individuelle Unterbrechungsmanagement gestaltet ist. Es reicht von der Gewahrleistung der Aufgabenerfillung, Gber die prospektive Vermeidung oder aber
produktive Nutzung bis hin zum Risikomanagement. Interaktionsarbeit selbst ist dabei jeweils ein wichtiges Mittel zur Bewaltigung der Unterbrechungen.

Manche Beispiele kénnen als Tipp aufgegriffen werden, insgesamt ist aber zu fragen, ob durch das individuelle Unterbrechungsmanagement ein Mehraufwand bis

hin zur Uberbeanspruchung entsteht, der abgefedert werden muss. Denn je nach Unterbrechungstypen und -haufigkeiten und je nachdem, inwieweit die Unterbrechungen
als zur Arbeitsaufgabe gehorend interpretiert werden, stellen sie einen individuell als groRer oder kleiner empfundenen Belastungsfaktor dar. Generell stellt sich die

Frage, ob diese Art von stiller Leistung® anerkannt und honoriert wird.

Titel der Présentation TI SF M U N C H EN
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DIGITAL GERAHMTE INTERAKTIONSARBEIT:
UNTERBRECHUNGSMANAGEMENT DURCH DAS UNTERNEHMEN

g UMDIA Einfihrung~ Definitionen ~ Beschreibung ~ Bewertung~ Management~ Arbeitshilfen ~

Unterbrechungsmanagement

Zum Modul ,,Arbeitshilfen“ p
Durch das Unternehmen

Start / Unterbrechungsmanagement / Durch das Unternehmen

Allgemein Mensch / Kompetenzentwicklung Technik Organisation Unterbrechungsmanagement

-
Allgemein

Das betriebliche Unterbrechungsmanagement hat intervenierenden und prospektiven Charakter. Das heilt: Zum einen kénnen in akuten
Situationen vorgeschlagene Malknahmen eingesetzt werden. Zum anderen konnen sich Unternehmen durch die Hinweise fur die unterbrechungssensible Gestaltung des
Zusammenspiels Mensch — Organisation — Technik anregen lassen.

Damit verfolgt das betriebliche Unterbrechungsmanagement einen ganzheitlichen Ansatz. Es kann fir Mitarbeiter:innen Angebote zur Kompetenzentwicklung

und Verhaltenspravention bereitstellen. Es kann dariber hinaus auch Einfluss auf die Technikgestaltung/-entwicklung und deren sinnvollem Einsatz nehmen. So solite
Technik etwa unterbrechungs- und interaktionssensibel angepasst und unterstiitzend zur Verfiigung gestellt werden. Des Weiteren ist es Aufgabe des betrieblichen
Unterbrechungsmanagements, (arbeits-)organisatorische Schwachstellen in den Blick nehmen und Beitrage zur Gestaltung der Arbeit sowie zur Weiterentwicklung von
Organisationsstrukturen und Prozessen zu leisten. Im Zusammenhang mit dem MTO-Ansatz kann betriebliches Unterbrechungsmanagement auch als soziotechnische
Systemgestaltung verstanden werden, bei der die Komponenten ineinandergreifen sollten. Das MTO-Konzept liegt inzwischen in einer von der baua eingebrachten
Erweiterung um personenbezogene Tatigkeiten vor und lasst sich hier abrufen.

Titel der Présentation TI SF M U N C H EN




(6) DIGITAL GERAHMTE INTERAKTIONSARBEIT: N
BETRIEBLICHE GESTALTUNGSMAfRNAHMEN

‘.' UMDIA  Einfiihrung - Definitionen - Beschreibung = Bewerfung ~  Management - Arbeitshilfen > httpys: / /umdia-app.isf-muenchen.de/arbeitshilfen/betriebliche-massnahmen

Betriebliche MaRnahmen
|
Weitere Ressourcen

Start / Betriebliche Matnahmen

Hier finden Sie
Arbeitshilfen

« Anregungen fur einen Workshop zum Thema Unterbrechung unter Einsatz der UMDIA-App
« Malnahmen fiir professionsiibergreifende Kooperation und Kommunikation

« Malnahmen fir organisatorische Losungen

« Malnahmen fur technische Losungen

Klicken Sie auf die jeweilige Uberschrift, um ein PDF zum Thema herunterzuladen.

« Unterbrechungsmanagement im Unternehmen — ein Workshop-Konzept

« Unterbrechungen in der stationaren Krankenpflege: Ergebnisse und Gestaltung

« Zusammenarbeit verschiedener Beschaftigtengruppen: Malnahmen zur interprofessionellen Zusammenarbeit
« Malnahme zur interprofessionellen Zusammenarbeit Speeddating

« Arbeiten im Open Space? Raumliche Gestaltung flr die stationare Krankenpflege

®
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GEMEINSAM SITUATIV MIT UNTERBRECHUNGEN UMGEHEN: “
TEAMENTWICKLUNGSTAG IM KRANKENHAUS

Universitat .~ A
UNID\ S5 585 pochschule Aalen  UNIVERSITATSKLINIKUM A /

AUGSBURG
Unterbrechungs management

bei digital gerahmter Interaktionsarbeit

Zusammenarbeit verschiedener Beschaftigtengruppen
MaRnahmen zur interprofessionellen Zusammenarbeit

Worum geht es?

®
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TECHNIK/KI PARTIZIPATIV UND REFLEXIV GESTALTEN:
INTERAKTIONS(ARBEITS)SENSIBLER CHATBOT

8>

3 ;_f Stephanie Porschen-Hueck

S i

£ 8 Gute Digitalisierung von Interaktionsarbeit?

ES

§ £ Chatbots im Unternehmenskontext betreffen Kund:innen wie Mitarbeiter:innen. Letztere sind von der Frage nach der human friendly

o = automation besonders betroffen’: Kommen die Kund:innen mit der automatisierten Kund:innenschnittstelle klar? Falls nicht, kommt

s 8 es zu eher unerfreulichen intensiven Kund:innenkontakten und Mehrarbeit. Ist die Technik nach den eigenen Organisations- und

% < Tatigkeitsanforderungen gestaltet? Davon hédngt schlielSlich ab, inwieweit aktuelle Digitalisierungsprozesse gute Arbeit unterstiitzen E
) 3 oder das Gegenteil bewirken. Beim Stichwort gute Arbeit richtet sich der Blick insbesondere auf Interaktionsarbeit als Arbeit an und  £=
° 5 mit Menschen. Sie definiert sich nach einem in der Arbeitsforschung bewihrten Konzept durch die voraussetzungsvolle Herstellung -
é o einer Kooperationsbeziehung zwischen Kund:innen und Dienstleister:innen, was nicht selbstverstdndlich ist, denn in der Regel ha- E
= % ben sie unterschiedliche Interessen. Zudem kann in der Kundenbeziehung die Arbeit an den eigenen Emotionen notwendig werden, T
§ I genauso wie die Arbeit an den Gefiihlen des Gegeniibers (zum Beispiel, um beruhigend einzuwirken). Interaktionssituationen sind ;
P kaum planbar, ihre Bewdltigung zeichnet sich durch ein schrittweises Vorgehen, eine Wahrnehmung mit allen Sinnen, ganzheitliches — _g=
_‘c% g £ und assoziatives Denken und eine empathische Beziehung zum Arbeitsgegenstand aus (vgl. Béhle/Weihrich 2020; Béhle 2017). i
SE ™ Griinde und Herausforderung genug, um sich genauer anzusehen, wie gelungene Technikgestaltung aus Sicht der Mitarbeiter:innen g
2 '_é 2 zur Unterstiitzung ihrer Interaktionsarbeit aussehen sollte. Dazu wird in dem Artikel beispielhaft ein Partizipations- und Reflexions-

g g ~ prozess im Rahmen eines Chatbot-Entwicklungsprozesses vorgestellt, bei dem sich insbesondere zeigt’: Wie gut die Beschéftigten

TS § am Arbeitsplatz entlastet werden, hidngt auch bei der Entwicklung eines inter(aktions)arbeitssensiblen Chatbots davon ab, ob die

% L9 Perspektive der Kund:innen antizipiert wird. Qualititsmerkmale und Gestaltungsempfehlungen fiir Ki gilt es darauthin zu vertiefen.
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UNGESTORTES ARBEITEN UND GESCHEHEN DENNOCH IM BLICK:
RAUMLICH-ORGANISATORISCHE MASNAHMEN

[
WINDEE o " A uouoM/DIA
u."f";'" -2 Hochschule Aalen UNIVERSIT. LSKLINIKUM

UGSBURG
Unterbrechungs’ management
bei digital gerahmter Interaktionsarbeit

Arbeiten im Open Space?
Raumliche Gestaltung fur die stationare Krankenpflege

Worum es geht

Pflegefachpersonen arbeiten an und mit Patient®innen in den Kran-
kenzimmern; sie begegnen Patient*innen und ihren Angehdrigen aber
auch auf den Krankenhausfluren oder am Stltzpunkt. For die
Pflegearbeit gibt es keinen festen Arbeitsplatz; es gibt aber auch
keinen festen Arbeitsplatz fir die umfangreiche und weiter zuneh-
mende Dokumentations- und Verwaltungsarbeit, die sie zu erledigen
haben. Dabei wére es bei einigen Tatigkeiten sehr wichtig, ungestort
arbeiten zu konnen: bei einem intensiven Gesprdch mit einem
Patienten, beim Richten von Medikamenten oder eben bei der
Dokumentation. Solche R&ume sind, wie das Beispiel oben zeigt, nicht
vorgesehen. Vielmehr sind Pflegefachpersonen nun mit mobilen
Visitenwégen unterwegs, mit deren Hilfe am Krankenbett dokumentiert
werden soll.

®
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GRUNDSATZEBENE: GESTALTUNGSGRUNDSATZE GUTER ARBEIT

® .
UND U M / 0 1A | Vielseitgeg,
niversity
nierorechungs managemen Gut
;Jeitd\;itai :]eraghmter lngterakii;nsarbeat angegestalfete b
langen. oo V J08n sojjen
Fert . s
. . Sl‘en g ite u ; gt e
Gestaltungsgrundsatze humaner Arbeit — be"tsorgz :istun_gen_ die dur:t:gkeit ist ein g ' tivitaten abvgf
Modifikationen fur eine unterbrechungssensible Arbeitsgestaltung omgecar ation epts4 Yioristisep tscheideng
bei Interaktionsarbeit breiteg ,i’f,?“”e; It Arbeit o, un der Ar.
ann jedo "'SPekt
A”fordemc ch b QekennZe, hen urch
stelle N, w, - =58 Vielfzy

Je vig itiger erne d tgrtlgkelt
Die ,,Gestaltungsgrundsidtze humaner Arbeit“, die die Grundlage fiir eine menschengerechte Arbeits- | Sihnd, Ums dl.e Aufgab en ] as unterstutz St
gestaltung bilden, sind fiir die Industrie- und Verwaltungsarbeit entwickelt worden und beriicksichtigen | Wer flir m bei p; i en
daher die Besonderheiten der Arbeit an und mit Menschen nur unzureichend. In einer fritheren Arbei | Wird bej U nd* hen b ungstc‘itigke,ten
haben wir diese Grundsatze neu systematisiert, auf den Priifstand gestellt und so modifiziert, dass sie av | Oder Paﬁentet': aligkejt imme ler Patient.,.n o 2u rechnen
Interaktionsarbeit angewendet werden konnen (Bohle et al. 2015). mit K“"d‘in Nen Unterbrog, 'eder yop ande ’; 4 sténdig ist'
Im aktuellen Projekt UMDIA wurde gezeigt, dass Unterbrechungen bei Interaktionsarbeit eine besonde "_7 Einklang geh ’ Ufgaben jen's -IeiChzeitig Muss n “innen
Rolle spielen. Auf der einen Seite sind sie eine Quelle von Belastungen; auf der anderen Seite gehoren s e:.ne Téﬁgkeit racht ey, en _ its de I& Arbejt
zur Arbeit an und mit Menschen dazu, und sie konnen sogar niitzlich fir professionelle Dienstle ’e’STUngsbe ie, le ere. |y Sehy hier Unta nkontakts
tungsarbeit sein. Solche Unterbrechungen sollte man nicht abstellen. Da sie trotzdem stéren kénn U"terbrechUn Ung“ ViEIféiItige (di C lieRlich sind in cht oft die
muss ein belastungsarmer Umgang mit solchen Unterbrechungen gefunden werden. Bei der s gen fUhren Qltale) Medien img t_-:'r Dienst.

Q i .

Aufgrund dieser neuen Erkenntnisse zu Unterbrechungen stellen wir wichtige Gestaltungsgrundsitze | dass die g Sfung von Vigyr, " PIel die 2u
maner Arbeit nun noch einmal auf den Prufstand und formulieren sie so um, dass sie der komplexen F ZUSétz”che” B Provegz;j Gkeit is
von Unterbrechungen gerecht werden und zur Unterstiitzung eines betrieblichen Unterbrechunys- Slastyn Unterp h fauf zy 4 ten
managements herangezogen werden kénnen. ht zy Einef
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Digital gerahmte Interaktionsarbeit: Anforderungen, Belastungen, Gestaltungsperspektiven
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